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程。Stewart 和 Hayward 就曾指出，环境解说的评估是


























依 据 ， 具 有 严 密 的 科 学 性。 SERVQUAL 为 英 文
“Service Quality”（服务质量）的缩写。SERVQUAL 模型









的 特 色 加 以 改 进 ， 提 出 环 境 解 说 系 统 评 估 的









积 1900 公顷，其中核心区面积约 3000 亩，是北京市
平原地区唯一的大型芦苇沼泽湿地。保护区内记录到
鸟类 153 种，包括国家Ⅰ级保护动物 2 种，国家Ⅱ级






















客游前预期的 5 分分别代表：1 分 =“非常不重要”，2
分 =“不重要”，3 分 =“普通”，4 分 =“重要”，5 分 =“非
常重要”。游客游后体验的 5 分分别代表：1 分 =“非常































* 通过 SPSS 软件实现对差值的赋分，其中差值
为 0 的记 5 分，差值绝对值为 1 的记 4 分，差值绝对
值为 2 的记 3 分，差值绝对值为 3 的记 2 分，差值绝



















果中，准则层 7 项结果显示分别为 B1 项 3.833 分，B2
项 3.984 分，B3 项 4.178 分，B4 项 3.895，B5 项 4.169，









重要——表现程度分析法 （IPA） 由 Martilla 和












































[1] EMMA J STEWART, BRONWYN M HAYWARD,
PATRICK J DEVLIN, V.G.KIRBY. The "place" of inter-
pretstion:a new approach to the evaluation of interpretation[J].
Tourism Management, 1998,(3): 257-266.
[2] KARA YOUNGENTOB, MARK HOSTETLER. Envi-











































[1] BALOGLU S, PEKCAN YA. The website design and inter-
net site marketing practices of upscale and luxury hotels in
Turkey[J]. Tourism Management, 2006,2:171-176.
[2] CHUNG T, LAW R. Developing a performance indicator
for hotel websites [J]. International Journal of Hospitality
Management, 2003, 22: 343-358.
[3] HASHIM NH, MURPHY J, LAW R. A review of hospital-
ity website design frameworks[J].Information and Communi-








评价——以广州市 60 家星级酒店为例 [J]. 旅游学刊,
2009,24(9):61-66.
[8] GAN L, SIM CJ, TAN HL, TAN J. Online relationship








[12] 高明捷,熊伟.广州亚运会官方合作酒店的 E-mail 客户服
务质量分析[J].旅游论坛,2010,(6):749-755.
[13] 李燕琴,陈卓.北京奥运签约饭店的 E-mail 客户服务现状
及国际差异[J].旅游学刊,2008,(11):13-18.
[14] 卜卫.试论内容分析方法[J].国际新闻界,1997,(4):55-59.
[15] SCHMIDT S, CANTALLOPS AS, DOS SANTOS CP. The
characteristics of hotel websites and their implications for
website effectiveness [J].International Journal of Hospitality
Management, 2008,27:504-516.
[16] AU YEUNG T, LAW R. Usability evaluation of Hong Kong
hotel websites [J].Information and Communication Tech-
nology in Tourism,2003,22:261-269.
[17] CHAN S, LAW R. Automatic website evaluations: the case
of hotels in Hong Kong [J]. Information Technology &
Tourism, 2006,8:255-269.
[18] MUSANTE MD, BOJANIC DC, ZHANG J. An evaluation
of hotel website attribute utilization and effectiveness by hotel
class [J].Journal of Vacation Marketing,2009,15: 206-215.
参考文献：
［责任编校：黄晓伟］
（上接第 84 页）
89
